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E9_94_81_E7_BB_8F_E8_c123_289486.htm 连锁经营之所以能在

激烈的竞争中迅速发展，其内因是它适应社会化大生产的要

求，实现了商业活动的简单化、专业化和标准化，从而获得

其他商业形式无可比拟的经济效益。 1．简单

化(Simplification) 即将作业流程尽可能地“化繁为简”，减少

经验因素对经营的影响。连锁经营扩张讲究的是全盘复制，

不能因为门店数量的增加而出现紊乱。连锁系统整体庞大而

复杂，必须将财务、货源供求、物流、信息管理等各个子系

统简明化，去掉不必要的环节和内容，以提高效率，使“人

人会做、人人能做”。为此，要制定出简明扼要的操作手册

，职工按手册操作，各司其职，各尽其责。 麦当劳公司的第

一本操作手册长度有15页，不久之后扩展到38页，1958后多

达75页。在作业手册中可以查到麦当劳所有的工作细节。在

第三本手册中，麦当劳开始教加盟者进行公式化作业：如何

追踪存货，如何准备现金报表，如何准备其他财务报告，如

何预测营业额及如何制定工作进度表等。甚至可以在手册中

查到如何判断盈亏情况，了解营业额中有多大比例用于雇用

人员、有多用于进货、又有多少是办公费用。每个加盟者在

根据手册计算出自己的结果后，可以与其他加盟店的结果比

较，这样就便于立即发现问题。麦当劳手册的撰写者不厌其

烦，尽可能对每一个细节加以规定，这正是手册的精华所在

。也正因如此，麦当劳经营原理能够快速全盘复制，全世界

上万家分店，多而不乱。 2．专业化(Specialization) 即将一切



工作都尽可能地细分专业，在商品方面突出差异化。这种专

业化既表现在总部与各成员店及配送中心的专业分工，也表

现在各个环节、岗位、人员的专业分工，使得采购、销售、

送货、仓储、商品陈列、橱窗装潢、财务、促销、公共关系

、经营决策等各个领域都有专人负责。如： (1)采购的专业化

。通过聘用或培训专业采购人员来采购商品可使连锁店享有

下列好处：对供应商的情况较熟悉，能够选择质优价廉、服

务好的供应商作为供货伙伴；了解所采购商品的特点，有很

强的采购议价能力。 (2)库存的专业化。专业人员负责库存，

他们善于合理分配仓库面积，有效地控制仓储条件，如温度

、湿度，善于操作有关仓储的软硬件设备，按照“先进先出

”等原则收货发货,防止商品库存过久变质，减少商品占库时

间。 (3)收银的专业化。经过培训的收银员可以迅速地操作收

银机，根据商品价格和购买数量完成结算，减少顾客的等待

间。 (4)商品陈列的专业化。由经过培训的理货员来陈列商品

，善于利用商品的特点与货架位置进行布置，能及时调整商

品位置，防止缺货或商品在店内积压过久。 (5)店铺经理在店

铺管理上的专业化。店铺经理负责每天店铺营业的正常维持

，把握销售情况，向配送中心订进货，监督管理各类作业人

员，处理店内突发事件。 (6)公关法律事务的专业化。连锁店

通过聘用公关专家，可以以公众认可的方式与媒体和大众建

立良好关系，树立优秀的企业形象；而通过专职律师来处理

涉及公司的合同、诉讼等法律事务能确保公司少出法律问题

，始终合法经营。 (7)店铺建筑与装饰的专业化。通过专业的

房地产专家、建筑师、商店装饰专家的工作，把店铺建在合

适的地点，采取与消费者购物行为相一致的装饰方式，使购



物环境在色彩、亮度、宽敞度、高度方面维持在一个较高的

水准。 (8)经营决策的专业化。通过资深经理的任用，连锁店

在店铺形态选择、发展区域、扩张速度等方面均可实现决策

专业化，保证决策的高水平。 (9)信息管理的专业化。通过建

立或采用配送中心物流管理系统，商品、人事管理系统，条

形码系统，财务系统，店铺开发系统，连锁集团数据库系统

等信息系统,及时评价营业状况，准确预测销售动态。 (10)财

务管理的专业化。任用财务专家实现连锁店在融资、资金流

通、成本控制方面的高水平营运。 (11)教育培训的专门化。

设立培训基地，任用专职培训人员，持续地为连锁店培养高

素质的员工。 3．标准化(Standardization) 即将一切工作都按

规定的标准去做。连锁经营的标准化，表现在两个方面：一

是作业标准化。总部、分店及配送中心对商品的订货、采购

、配送、销售等各司其职，并且制定规范化规章制度，整个

程序严格按照总公司所拟定的流程来完成.二是企业整体形象

标准化。商店的开发、设计、设备购置、商品的陈列、广告

设计、技术管理等都集中在总部.总部提供连锁店选址、开办

前的培训、经营过程中的监督指导和交流等服务，从而保证

了各连锁店整体形象的一致性。 人们熟知的麦当劳，其全世

界的餐厅都有一个金黄色“M”形的双拱门，都以红色和黄

色为主；根据统计，最适合人们从口袋里掏出钱来的高度

是92cm，因此，麦当劳柜台设计以92cm为标准；店铺内的布

局也基本一致：壁柜全部离地，装有屋顶空调系统；其厨房

用具全部是标准化的，如用来装袋用的“V”型薯条铲，可

以大大加快薯条的装袋速度；用来煎肉的贝壳式双面煎炉可

以将煎肉时间减少一半；所有薯条采用“芝加哥式”炸法，



即预先炸3分钟，临时再炸2分钟，从而令薯条更香更脆；在

麦当劳与汉堡包一起卖出的可口可乐，据测在4℃时味道最甜

美，于是全世界麦当劳的可口可乐温度，统一规定保持在4℃

；面包厚度在17cm时，入口味道最美，于是所有的面包

做17cm厚；面包中的气孔在5cm时最佳，于是所有面包中的

气孔都为5Cm。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下

载。详细请访问 www.100test.com 


